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Аннотация
В статье рассмотрены общие принципы подсистемы управления каче-
ством, разобраны понятия инцидента и проблемы. Подробно рассмотрен 
технологический бизнес-процесс обработки инцидента, приведены наиболее 
сложные процессы совершенствования. Представлено поэтапное разделение 
обработки инцидентов и их реализация в системе управления качеством.
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Abstract
The article is about discussing of general principles of quality management 
subsystem. Particular it presents incidents and problems. It’s considered in detail 
technology business process elaborating of incidents, this point focusing on difficult 
processes which improves describing subsystem. In the text illustrate how incidents 
are elaborating and how they are realize in the quality management subsystem.
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Введение
Одной из важнейших частей управления современными произ-
водственными предприятиями является подсистема управления ка-
чеством, позволяющая реализовывать процессы обнаружения ин-
цидентов и проблем и принимать меры по их устранению. При этом 
© Бреславский К. О., Лобачев Е. В., Клебанов Б. И., 2015
2. Промышленные технологии обработки и передачи текстовой и графической информации   
109
инцидентом считается событие, связанное с появлением брака и тре-
бующее реакции — выявления причин и возможного принятия мер 
по их дальнейшему недопущению или снижению процента в общем 
объеме выпущенной продукции, а проблемой — некая системная 
проблема, устранение которой требует дополнительного анализа, 
выработки решения и его реализации.
1. Методы
В рамках данной работы рассматривается возможность создания 
типового процесса управления изменениями производства (ТБПИ), 
направленного на выявление и разрешение возникающих проблем, 
с использованием методологии ITSM и системы проектирования 
Bizagi.
Диаграмма ТБПИ в соответствии с международным стандартом 
ИСО 9001:2011 приведена на рис 1.
Рис. 1. Диаграмма процесса совершенствования производства
Схема взаимодействия ТБПИ с производственным процессом 
представлена на рис. 2.
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Рис. 2. Внешние связи процесса изменения (совершенствования)  
производства в нотации IDEF0
Традиционная разработка и внедрение автоматизированных про-
цессов улучшения качества продукции требуют проведения системного 
анализа данных процессов, построения моделей «как есть» и «как бу-
дет», определения требований в информационной системе, ее создания 
и внедрения. Для снижения трудоемкости создания и сопровождения 
программного обеспечения процессов улучшения качества продукции 
предложено в качестве основы модели «как будет» процессов управ-
ления качеством металлургической продукции использовать лучшие 
практики методологии сервис-менеджмента информационных техно-
логий (ITSM).
В предыдущей работе авторов [1] была подтверждена возможность 
использования методологии ITSM для построения сценария процес-
сов управления инцидентами производства.
2. Результаты
В ходе данного исследования с использованием системы проек-
тирования Bizagi и нотации BPMN была разработана эксперимен-
тальная система управления проблемами производства, задачами 
которой являются выявление причин повторяющихся инцидентов 
и выработка мер по их устранению.
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В реальных условиях в рамках ТБПИ выделяют обычно три наи-
более сложных процесса совершенствования:
•	 Процесс совершенствования технологии с целью повышения 
качества выпускаемой продукции;
•	 Процесс совершенствования логистики с целью обеспечения 
своевременности, скорости, повышения гибкости и сниже-
ния затрат;
•	 Процесс ускорения реализации принятых решений.
Они различаются способом и частотой обработки, а также харак-
теризуются разными параметрами, поэтому было решено разделить 
систему на три процесса, каждый из которых отвечает за обработку 
конкретного типа инцидентов.
В обработке каждого инцидента или проблемы были выделены 
три этапа:
•	 Анализ качества продукции.
На данном этапе, который представлен на рис. 3, происходит 
анализ необходимости принятия мер и выяснения причин брака. 
По окончанию этапа инцидент либо закрывается, либо отправляется 
на следующий этап обработки.
Рис. 3. Анализ качества продукции
•	 Выявление причин выпуска некачественной продукции.
На данном этапе, который представлен на рис. 4, происходят вы-
яснение причин и выработка мер по недопущению выпуска некаче-
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ственной продукции. По окончанию этапа инцидент либо закрыва-
ется, либо отправляется на следующий этап обработки.
Рис. 4. Выявление причин выпуска некачественной продукции
Принятие мер по исключению выпуска некачественной продук-
ции.
На данном этапе, представленном на рис. 5, происходит принятие 
управленческих решений об обработке инцидента. В результате этапа 
инцидент либо закрывается, либо отправляется на более детальный 
анализ.
Рис. 5. Принятие мер по исключению выпуска некачественной продукции
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Следует отметить, что этапы обработки инцидентов и проблем со-
впадают.
На основе анализа схем структуры процессов для каждого из них 
была разработана логическая структура базы данных. Для примера 
на рис. 6 представлена структура БД ТБПИ логистического процесса.
Рис. 6. Логическая структура БД логистического процесса
С помощью специальных диалоговых средств  Bizagi определены 
логика перекрестков процессов и экранные формы пользователей с 
учетом логики интерфейсов. Пример экранной формы приведен на 
рис. 7. 
В процессе работы система генерирует отчеты для ответственных 
лиц в формате docx.
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Рис. 7. Интерфейс пользователя
Заключение
Исследована возможность разработки прототипа системы управ-
ления качеством продукции на базе BPMS Bizagi, в том числе:
1. Определена структура типовых процессов управления изме-
нениями (управления проблемами) технологических, логи-
стических и организационных процессов.
2. Разработаны база данных процессов управления и прототипы 
экранов пользователей.
3. Проведенные исследования подтвердили высокую эффектив-
ность системы Bizagi при создании системы управления каче-
ством на основе ТБПИ.
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